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PENGARUH STORE ATMOSPHERE DAN KUALITAS 
LAYANAN TERHADAP MINAT BELI KONSUMEN PADA  











Persaingan bisnis retail dalam beberapa tahun terakhir begitu ketat, untuk itu 
setiap bisinis retail perlu meningkatkan kekuatan yang ada dalam perusahaanya 
dengan  memunculkan perbedaan atau keunikan yang dimiliki perusahaan, store 
atmosphere sebagai salah satu sarana komunikasi yang dapat berakibat positif dan 
menguntungkan dibuat semenarik mungkin. Keberhasilan perusahaan retail juga 
ditentukan oleh kualitasnya baik kualitas barang maupun kualitas layanan yang 
disampaikan kepada konsumen, yang akan membawa konsekuensi perilaku 
konsumen baik yang bersifat deteksi maupun referensi yang akhirnya berdampak 
pada profitabilitas. Atas dasar pemikiran tersebut penelitian ini bertujuan untuk 
memperoleh informasi tentang pengaruh store atmosphere dan kualitas layanan 
terhadap minat beli konsumen takashimura departemen store lamongan. 
  
Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari jawaban 
responden(konsumen). Penelitian ini menggunakan teknik non probability dengan 
metode accidental sampling,dimana yang menjadi sampel adalah mereka ditemui 
oleh peneliti di takashimura departemen store. Teknik analisis dalam penelitian ini 
menggunakan Partial least square(PLS). 
 
Hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa : store atmosphere berpengaruh 
terhadap minat beli tidak dapat diterima dan kualitas layanan terhadap minat beli 
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1.1. Latar Belakang  
                
               Dalam era yang serba modern seperti saat ini, tingkat persaingan bisnis 
yang tinggi membuat perusahaan berlomba-lomba untuk mempertahankan, 
memenangkan persaingan pasar serta memperluas keeksistensiannya. Industri 
sejenis akan selalu berusaha memperebutkan pasar yang sama. Imbas dari 
persaingan itu tentunya sangat jelas dimana konsumen kemudian menjadi semakin 
kritis memilih yang terbaik bagi mereka. Maka dari itu pemasar perlu mengetahui 
dan mempelajari kebutuhan dan keinginan konsumen, serta karakter yang dimiliki 
konsumen.  
               Salah satu bidang usaha yang berkembang pesat saat ini adalah retail. 
Menurut kamus, kata retail ditafsirkan sebagai “selling of goods and or services 
to the publics”,atau penjualan barang dan atau kepada khalayak (Manser, dalam  
Sujana, 2005)  Hal ini ditandai dengan semakin banyaknya usaha retail di 
Indonesia karena banyaknya permintaan masyarakat dan gaya hidup masyarakat 
yang semakin modern, yakni lebih menyenangi suasana kenyamanan berbelanja, 
kemudahan dalam menemukan produk, kepraktisan dengan harga 
terjangkau.Departmen Store merupakan suatu sarana berbelanja retail yang 
menawarkan berbagai jenis produk berbagai supplier untuk memenuhi kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Oleh karena itu, peran bauran penjualan eceran menjadi 
semakin penting dan persaingannya pun semakin ketat.  
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               Melihat kondisi persaingan yang semakin ketat tersebut, setiap bisnis 
retail perlu meningkatkan kekuatan yang ada dalam perusahaannya dengan cara 
memunculkan perbedaan atau keunikan yang dimiliki perusahaan dibandingkan 
dengan pesaing untuk dapat menarik minat membeli konsumen.  
              Menurut Porter dalam Sulistya Rini (2002) persaingan merupakan faktor 
yang penting untuk dipertimbangkan dalam perumusan strategi perusahaan, 
karena akan memberikan dampak terhadap kinerja perusahaan.Oleh karena itu 
permasalahan terhadap persaingan menjadi sangat penting.Untuk memenuhi 
kepuasan pelanggan terhadap tingkat service quality, sudah barang tentu kualitas 
layanan sangat penting dikelola perusahaan dengan baik. Penyampaian layanan 
yang berkualitas dewasa ini dianggap sebagai suatu strategi dasar retail yang 
esensial agar perusahaan sukses dan dapat bertahan (Reichtied dan Sasser, dalam 
Sabihaini, 2002). Keberhasilan perusahaan retail seperti department store 
ditentukan oleh kualitasnya baik kualitas barang yang diperdagangkan maupun 
kualitas layanan yang disampaikan kepada konsumen, yang akan membawa 
konsekuensi perilaku konsumen baik yang bersifat deteksi maupun referensi yang 
akhirnya berdampak pada profitabilitas.               
              Persaingan bisnis retail dalam beberapa tahun terakhir begitu 
ketat,Takashimura departemen store lamongan yang juga merupakan salah satu 
anak cabang dari takashimura departemen store surabaya harus dapat menarik 
minat konsumen untuk berbelanja di departemen store tersebut. 
               Takashimura departemen store lamongan merupakan salah satu ritel 
yang menyediakan berbagai macam peralatan rumah tangga,pakaian,kosmetik dan 
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aksesoris.Untuk menghadapi persaingan dalam bisnis ritel ini dan agar tetap ramai 
di kunjungi konsumen,maka Takashimura harus melakukan berbagai upaya dalam 
kegiatan pemasaranya agar menarik dan sesuai di mata konsumen.Oleh karena itu 
pihak Takashimura departemen store lamongan harus tetap tanggap terhadap 
atribut – atribut apa saja yang mempengaruhi konsumen dalam memilih suatu 
departemen store,karena pada saat ini konsumen sudah semakin kritis terhadap 
kemampuan suatu departemen store dalam menarik konsumenya untuk berbelanja 
di suatu departemen store.  
                Melihat dari sisi penjualan selama beberapa bulan berturut – turut pada 
tahun 2011, 
    Tabel 1.1 Data penjualan bulan januari – desember 2011 (dalam jutaan rupiah) 













         Sumber : Takashimura departemen store Lamongan 
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                        Dari tabel diatas dapat di simpulkan bahwa terjadi penurunan  penjualan  
secara fluktuatif,yang mengindikasikan masalah rendahnya minat beli konsumen 
diduga penyebab rendahnya minat beli konsumen adalah faktor store atmosphere 
dan kualitas layanan.Untuk mengatasi penurunan penjualan tersebut,perlu di 
tinjau adanya peningkatan store atmosphere dan kualitas layanan agar perusahaan 
bisa meraih kenaikan volume penjualan. 
                 Melihat kondisi tersebut,mau tidak mau Takashimura harus 
meningkatkan store atmosphere dan kualitas layanannya. Karena menurut Lamp 
Hair dan McDaniel (2001:105) adalah suasana (atmosphere) yaitu kesan 
keseluruhan yang disampaikan oleh tata letak fisik toko,dekorasi dan lingkungan 
sekitarnya. Berdasarkan definisi tersebut suasana toko(store atmosphere)adalah 
seluruh estetika dan emosional yang diciptakan melalui ciri-ciri fisik dari toko, 
dimana semuanya berhubungan dengan panca indera (penglihatan) dari konsumen 
dan dapat mempengaruhi emosi konsumen untuk melakukan pembelian. Store 
atmosphere mempengaruhi keadaan emosi pembeli yang menyebabkan atau 
mempengaruhi pembelian. Keadaan emosional akan membuat dua perasaan yang 
dominan yaitu perasaan senang dan membangkitkan keinginan. Untuk dapat 
menciptakan atmosphere yang menyenangkan, maka perlu diciptakan store 
atmosphere yang baik.  
               Store atmosphere sebagai salah satu sarana komunikasi yang dapat 
berakibat positif dan menguntungkan di buat semenarik mungkin. Tetapi 
sebaliknya mungkin juga dapat menghambat proses pembelian. Suatu proses 
pemasaran yang dilakukanya adalah retail dan bertujuan untuk menciptakan 
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kenyamanan bagi konsumen. Minimal konsumen akan merasa betah saat berada di 
toko tersebut dan hal ini akan membuat konsumen untuk memutuskan pembelian 
di toko tersebut. 
              Selain store atmosphere kualitas layanan juga sangat memiliki peranan 
penting untuk menarik minat beli konsumen, Yuni Kristanto&Seto Dwi 
Wicaksono (2009) mengemukakan tentang kaitan antara kualitas layanan dan 
minat beli. Dalam penelitiannya, diungkapkan bahwa kualitas layanan yang baik 
akan mendorong minat beli konsumen. kualitas layanan juga memberikan peluang 
kepada pengunjung agar pengunjung mendapatkan nilai barang dan jasa yang 
sesuai dengan apa yang dia bayarkan,konsisten dari waktu ke waktu,barang dan 
jasa semakin mudah didapatkan,dan sebagai solusi untuk permasalahan yang 
terjadi.   
              Berdasarkan uraian diatas dengan terbatasnya waktu dan biaya maka 
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Store 
Atmosphere Dan kualitas Layanan Terhadap minat beli Konsumen Pada 
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1.2  Rumusan Masalah 
        Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut di atas,maka rumusan 
permasalahan yang dapat di kemukakan adalah sebagai berikut :  
      1. Apakah ada pengaruh store atmosphere terhadap minat beli konsumen        
pada Takashimura departemen store lamongan? 
      2. Apakah ada pengaruh kualitas layanan terhadap minat beli konsumen pada 
Takashimura departemen store lamongan? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
             Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah dikemukakan 
sebelumnya,maka tujuan yang hendak di capai dalam penelitian ini adalah: 
    1. Untuk mengetahui pengaruh store atmosphere terhadap minat beli konsumen    
pada Takashimura departemen store lamongan. 
    2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap minat beli konsumen 
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1.4. Manfaat Penelitian 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan perusahaan dapat mengetahui 
pengaruh store atmosphere dan kualitas layanan terhadap minat beli 
konsumen. Dan nantinya dapat dijadikan bahan evaluasi atau masukan 
terhadap masalah yang dihadapi serta memberikan pertimbangan guna 
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